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Abstract 
PDAM Rembang (Rembang’s government water supply company) is the 
Regional Owned Company which was established to provide drinking water to the 
people of rembang with the quality and quantity in accordance with the standard set. 
As a regional company, PDAM Rembang often  showed so many obstacles and 
problems in the past years. According BPPSPAM in 2010, PDAM Rembang was 
classified  in healthy performance, otherwise it also included one of six of 
government water supply companies in Central Java which filed for bankruptcies due 
to lack of income. In the implementation of operational activities of public services in 
PDAM Rembang, it can be indicated that service quality is still low in terms of the 
distribution of clean water and the continuity of water to all customers. 
The purpose of this study is to find out what the dimension of tangible, 
reliability, responsibility, assurance, and empathy by Zeithaml (1990) is determining 
of public services quality at the Regional Water Supply Company (PDAM) Rembang 
. This study used quantitative research methods supported by tools of observation, 
questionnaires, and documents. The total of research samples were taken from 265 
respondents which were drawn from 18.619 customers by using Table Cohen Manion 
and Morrison with some considerations, that an approximate population of 10.000, a 
90 % the confidence level of the research, and an alpha of 0.1. Sampling technique 
used proportional stratified random sample (stratified proportional Random Sample). 
Then, the analysis of the data used Customer Satisfied  Index (CSI) to determine the 
level of customer satisfaction. 
The results showed that the dimension of tangible, reliability, responsibility, 
assurance, and empathy by Zeithaml (1990) is determining of public services quality 
at the Regional Water Supply Company (PDAM) Rembang. From the calculation of 
the conformity level of the service attributes could be seen that the average level of 
concordance between performance and expectations of each service dimension, 
showed that tangible dimension has a suitability level of 89.09% indicating very 
satisfied, reliability dimension has a suitability level of 80.04% indicating satisfied, 
responsiveness dimension has a suitability level of 86.09% indicating satisfied, 
assurance dimension has a suitability level of 85.64% indicating satisfied, and  
empathy dimension has a suitability level of 86.12% indicating satisfied. 
Keywords: Public Service Quality, The Regional Water Supply Company 
(PDAM) 
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PENDAHULUAN 
Undang-Undang No. 32 Tahun 2004 Tentang Pemerintahan Daerah telah 
melahirkan sistem pemerintahan desentralisasi yang memunculkan daerah otonom. 
Harapan dibalik Undang-Undang tersebut adalah demi terciptanya kesejahteraan dan 
kemakmuran serta penyelenggaraan pemerintahan yang baik dengan memperhatikan 
daerah wilayah dan keanekaragaman serta potensi-potensi yang dapat diharapkan. 
Kemudian, merujuk pada Undang-Undang No. 33 Tahun 2004 Tentang Perimbangan 
Keuangan Antara Pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah pasal 3 ayat 1, PAD 
bertujuan memberikan kewenangan kepada pemerintah daerah untuk mendanai 
pelaksanaan otonomi daerah sesuai dengan  potensi daerah sebagai perwujudan 
desentralisasi.
1
 
Fokus pada penelitian ini adalah perusahaan daerah khususnya PDAM 
Kabupaten Rembang selaku perusahaan yang menguasai kebutuhan vital yaitu air di 
Kabupaten Rembang. Dasar hukum pembentukan BUMD di Indonesia adalah 
Undang-Undang Nomor 32 tahun 2004 tentang pemerintah Daerah yang sebelumnya 
yaitu Undang-Undang Nomor 22 tahun 1999 tentang Pemerintah Daerah dan 
Undang-Undang Nomor 5 tahun 1962 tentang Perusahaan Daerah. Oleh kedua 
peraturan tersebut maka dapat diketahui bahwa tujuan BUMD adalah untuk 
mendapatkan keuntungan dan memberikan pelayanan.  
 Pada awal perkembangan PDAM, pengelolaan masih sangat sederthana, 
namun dengan adanya bantuan Bank Dunia dalam program penyediaan prasarana air 
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bersih dan air kotor (Urban Development Program) pada tahun 1980, maka PDAM 
menunjukan kemajuan yang sangat pesat. Perkembangan lebih lanjut dari PDAM 
dimulai pada tahun 1990-an, di mana Bank Dunia memberikan pinjaman yang cukup 
besar kepada seluruh PDAM di Indonesia. 
2
 
 Pada umumnya PDAM yang merupakan perusahaan milik daerah sering 
mengalami kendala dan masalah. Hal tersebut diakibatkan pada zaman dahulu sekitar 
tahun 1994, hampir seluruh PDAM telah menerima bantuan pinjaman dengan cara 
yang terkesan dipaksakan. Pinjaman pada tahun 1994 tersebut berakibat menjadi 
beban hutang yang pasti ada disetiap PDAM. Tidak tanggung-tanggung hutang 
PDAM di seluruh Indonesia telah mencapai lebih dari 700 M. Seperti halnya hutang 
PDAM Kabupaten Rembang sampai tahun 2014 senilai Rp 4,7 M. 
 PDAM yang didirikan Kabupaten Rembang dengan berdasarkan Perda No.1 
tahun 1980 Juncto Perda No.3 tahun 2010 tentang Pendirian Perusahaan Daerah Air 
Minum Kabupaten Rembang telah berusaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan di 
Kabupaten Rembang, namun kenyataannya sering mendapatkan keluhan. Banyak 
keluhan terkait PDAM Rembang mengenai kontinuitas air dan bagaimana 
mendapatkan air bersih. Pihak PDAM Rembang belum bisa memenuhi kebutuhan air 
bersih yang diakibatkan kendala-kendala seperti sumber air baku yang sedikit dan 
banyaknya permintaan air bersih dari pelanggan yang tidak diimbangi kuantitas air 
baku, pertumbuhan penduduk semakin meningkat sehingga berdampak pada 
meningkatnya permintaan air bersih dari masyarakat, tidak hanya itu PDAM juga 
mempunyai beban hutang sebesar Rp 4,7 M (terhitung sampai tahun 2014).  
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 Fokus pada penelitian ini adalah menguji kualitas pelayanan publik pada 
perusahaan daerah khususnya PDAM Kabupaten Rembang dengan dimensi kualitas 
pelayanan publik yang dikemukakan Zeithaml (1990) yaitu, tangible, reliability, 
responsibility, assurance, dan empathy. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 
dengan tipe penelitian bersifat deskriptif dengan menganalisa data kuantitatif yaitu 
penelitian yang menggambarkan kualitas pelayanan publik oleh instansi PDAM 
Kabupaten Rembang dilihat dari segi efisiensi kinerja, serta melakukan kajian tentang 
persepsi mayarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh birokrasi di 
PDAM Kabupaten Rembang yang ditinjau dari ukuran pelayanan publik yang 
berkualitas.  
Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah pelanggan pada 
PDAM Kabupaten Rembang. Peneliti menggunakan sampel berdasarkan ketentuan 
besaran sampel atas besaran populasi dengan menggunakan tabel pengambilan 
sampel yaitu Tabel Cohen Manion dan Morrison.  Sampel penelitian yang diambil 
berjumlah 265 responden dari 18.619 pelanggan dengan beberapa pertimbangan, 
yaitu perkiraan populasi sebesar 10.000, taraf keyakinan penelitian sebesar 90 %, dan 
alpha sebesar 0,1. Teknik penarikan sampel menggunakan sampel acak stratifikasi 
proporsional (Propotional Stratified Randon Sample).Data-data yang diperoleh 
penulis adalah Data Primer (Data yang diperoleh melalui kuesioner dan pengamatan 
lapangan) dan data sekunder (diperoleh melalui analisis dokumen). Kemudian data 
yang diperoleh dilakukan pengolahan dengan melalui beberapa tahapan mulai dari 
editing, coding, scoring, dan tabulating.  
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Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode 
analisis data kuantitatif (berasal dari kuesioner) dan analisa kualitatif (berasal dari 
observasi), kemudian diukur dengan Customer Satisfaction Index (CSI) untuk 
menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran data kuantitatif diukur dengan 
menggunakan skala pengukuran Linkert. Selanjutnya data tersebut dianalisi dengan 
menggunakan tabel frekuensi dan tabel silang. Kemudian untuk menjawab 
perumusan masalah dalam penelitian ini maka digunakan Importance Performance 
Analysis untuk melihat tingkat kesesuaian harapan dan kualitas pelayanan. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tingkat Kesesuaian antara Harapan dan Kinerja 
Dalam karya ilmiah skripsi ini akan dipaparkan tentang Kualitas Pelayanan 
Publik Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Studi Kasus di Rembang. 
Tabel 1.1 Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kepuasan Pelanggan 
No. Dimensi 
Pelayanan yang 
dirasakan 
(kinerja) 
Pelayanan yang 
diharapkan 
(harapan) 
Kualitas 
pelayanan 
Skor Skor Skor Kategori 
1 Tangible (berwujud) 
6077 6820 89,09 
Sangat 
Puas 
2 Reliability 
(kehandalan) 
5556 6951 80,04 
Cukup   
Puas  
3 Responsiveness 
(respon/ketanggapan) 
4924 5722 86,09 Puas 
4 Assurance (jaminan) 3945 4606 85,64 Puas 
5 Empathy (empati) 4006 4651 86,12 Puas  
Sumber: data primer yang diolah, 2015 
Dari tabel diatas dapat dilihat harapan dan kinerja pada setiap dimensi-
dimensi. Skor per dimensi mengenai harapan pelanggan pada Tabel 1.1 diperoleh dari 
penjumlahan skor jawaban responden atas pertanyaan mengenai harapan kepuasan 
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pelanggan pada masing-masing indikator di setiap dimensi. Pertanyaan menggunakan 
lima alternatif jawaban yaitu (1) sangat penting dengan skor 5, (2) penting dengan 
skor 4, (3) cukup penting dengan skor 3, (4) kurang penting dengan skor 2, dan (5) 
tidak penting dengan skor 1. Harapan pelanggan terbentuk dari harapan pelayanan 
yang didapatkan dari PDAM Kabupaten Rembang yang dapat dilihat dari lima 
dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 
Keinginan pelanggan untuk  mendapatkan pelayanan terkadang tidak sesuai 
dengan harapan pelayanan sehingga kepuasan pelanggan tidak akan terbentuk. 
Sebaliknya, jika keinginan pelanggan sama bahkan melebihi dari keinginan atau yang 
dirasakan pelanggan maka pelanggan merasakan kepuasan.Skor per dimensi 
mengenai kinerja pelayanan pada Tabel 4.1 diperoleh dari penjumlahan jawaban 
responden atas pertanyaan mengenai indikator masing- masing dimensi dengan  
penggunakan lima alternatif  jawaban yaitu (1) sangat puas dengan skor 5, (2) puas 
dengan skor 4, (3) cukup puas dengan skor 3, (4) kurang puas dengan skor 2, dan (5) 
tidak puas dengan skor 1. Kinerja pelayanan terbentuk dari pelayanan yang 
didapatkan dari PDAM Kabupaten Rembang yang dapat dilihat dari lima dimensi 
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 
Skor harapan pelanggan dan kinerja pelayanan tersebut akan dicocokkan 
dengan rumus Importance Performance Analysis untuk melihat tingkat kesesuaian 
harapan dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kabupaten Rembang. 
Hasil skor tersebut diperoleh dari pembagian antara kinerja dan harapan yang 
kemudian dikalikan 100%. 
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Dari Tabel 01, dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan per dimensi dapat 
dikatakan baik namun PDAM Kabupaten Rembang harus tetap memperhatikan, 
mempertahankan, dan meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat memenuhi 
harapan pelanggan dan menghasilkan kepuasan pelanggan. Total kualitas pelayanan 
per dimensi dihitung dari rata-rata skor per dimensi. Kemudian, kualitas pelayanan 
dari lima dimensi yang diteliti, satu dimensi kualitas pelayanannya masuk dalam 
kategori cukup puas. Penggolongan dalam kategori tersebut didukung dari penentuan 
interval (I) kedalam 5 jenjang yaitu Nilai komulatif tertinggi sebesar 92,19 % 
dikurangi nilai komulatif terendah sebesar 71,81 % (R)  kemudian dibagi jumlah 
interval sebesar 5 (K). Hasil yang diperoleh berdasarkan pembagian tersebut sebesar 
4,08 % dengan rincian yaitu Tidak Puas (71,81 % – 75,88 %), Kurang Puas (75,89 % 
– 79,96 %), Cukup Puas (79,97 % – 84,04 %), Puas (84,05 % – 88,12 %), Sangat 
Puas (88,13 % – 92,20%). 
Hasil Analisis Tingkat Kepentingan 
Penelitian yang dilakukan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Kabupaten Rembang hasil berupa harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan 
pada PDAM Kabupaten Rembang seperti dimensi tangibles, resvonsiveness, 
assurance, dan empathy secara keseluruhan berada pada kategori puas dan hanya 
pada dimensi reliability menunjukan cukup puas.  Berikut penjelasan dari hasil 
penelitian: 
Pertama, kualitas pelayaan ditinjau dari dimensi  Tangible (berwujud) pada 
PDAM Kabupaten Rembang sangat puas. Kepuasan tersebut dapat dilihat disetiap 
indikator yang menunjukan puas. Sehingga pada dimensi ini harapan pelanggan telah 
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terpenuhi dengan baik dengan kinerja pelayanan. Yang berada didalamindikator ini 
adalah  penampilan petugas, fasilitas pelayanan, sistem pembayaran rekening air yang 
diterapkan, kedisiplinan petugas, kemudahan akses pelanggan dalam menjangkau 
tempat pelayanan, dan peralatan (peralatan kerja dan peralatan pendukung) yang 
dimiliki PDAM Kabupaten Rembang. 
Kedua, kualitas pelayaan ditinjau dari dimensi  Reliability (kehandalan) pada 
PDAM Kabupaten Rembang menunjukan cukup puas. Meskipun cukup puas namun 
perlu diperhatikan pada dimensi ini yaitu pada indikator hasil  kualitas air yang 
diproduksi, kontinuitas  kelancaran aliran air, prosedur pelayanan. Hal tersebut 
disebabkan pada pertama bahwa air yang diproduksi oleh PDAM Kabupaten 
Rembang sangat ketika musim penghujan, air yang mengalir terkadang berwarna 
coklat. Kedua, kontinuitas air yang mengalir tidak lancar disebabkan adanya 
kerusakan pipa yang mengalami kebocoran. Ketiga, pada prosedur pengaduan 
keluhan tidak sedikit pelanggan dialihkan ke cabang induk yang berada di pusat kota. 
Sehingga hasil kinerja yang dirasakan pelanggan masih belum memuaskan. Pada 
dimensi ini terdapat beberapa indikator yaitu, kualitas air yang diproduksi, 
kontinuitas air, standar pelayanan, kemampuan dan keahlian petugas dalam 
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, prosedur pelayanan, dan 
kemampuan dan keahlian petugas dalam menangani masalah di lapangan.  
Ketiga, kualitas pelayaan ditinjau dari dimensi Responsiveness 
(respon/ketanggapan) adalah  puas. Walaupun pada dimensi ini menujukan tingkat 
kepuasan namun perlu diperhatikan pada indikator kecepatan petugas PDAM 
Kabupaten Rembang melakukan tindakan terhadap keluhan pelanggan. Hal tersebut 
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diakibatkan petugas mempunyai kendala yaitu tenaga lapangan yang kurang 
mencukupi dan petugas harus mencari tenaga tambahan. Dalam dimensi ini terdapat 
beberapa indikator yaitu, sikap petugas dalam merespon setiap pelanggan/pemohon 
yang menyampaikan kritik dan saran terkait pelayanan, kecepatan petugas PDAM 
Kabupaten Rembang dalam melakukan pelayanan pembayaran rekening air, 
kecepatan petugas melakukan tindakan terhadap keluhan pelanggan, petugas PDAM 
Kabupaten Rembang dalam memberikan solusi setiap terjadi kesulitan pelayanan, dan 
sikap kesopanan dan keramahanan. 
Keempat, kualitas pelayaan ditinjau dari dimensi Assurance (jaminan) adalah 
puas. Meskipun menujukan tingkat kepuasan, ada beberapa indikator yang perlu 
diperhatikan yaitu jaminan tepat waktu dalam pelayanan dan menjamin tidak 
terjadinya kesalahan dalam pelayanan yang berakibat pada kerugian pelanggan. 
Harapan yang tinggi oleh pelanggan belum mampu di-cover dengan kinerja. Hal 
tersebut disebabkan oleh petugas belum bisa memberikan ketepatan waktu pada 
masalah sambungan baru terutama pada calon pelanggan di Kota Rembang karena 
alasan ketersediaan air belum mencukup. Pada dimensi ini terdapat beberapa 
indikator yaitu, petugas memberikan Petugas PDAM Kabupaten Rembang 
memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, jaminan terhadap kualitas, 
kuantitas, dan kontinuitas air yang ditrisbusikan ke pelanggan oleh PDAM Kabupaten 
Rembang, jaminan kepastian biaya dalam pelayanan, dan jaminan tidak terjadinya 
kesalahan dalam pelayanan yang berakibat pada kerugian pelanggan. 
Kelima, kualitas pelayaan ditinjau dari dimensi Empathy (empati) adalah 
puas. Kepuasan dapat dilihat dari tiga indikator menunjukan puas dan satu cukup 
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puas. Indikator petugas memberikan perhatian khusus terhadap pelanggan yang 
mengadu menujukan cukup puas dikarenakan kinerja berada urutan paling terendah. 
Pada dimensi terakhir ini ada beberapa indikator didalamnya yaitu, petugas 
memberikan perhatian khusus terhadap pelanggan yang mengadu, kemudahan 
pelanggan menyampaikan keluhan, pemahaman petugas PDAM Kabupaten Rembang 
terhadap apa yang dimaksud/dibutuhkan pelanggan, dan pelayanan dengan adil (tidak 
membeda-bedakan). 
SIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka 
maka simpulan yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah lima dimensi yang 
dikemukakan oleh Zeithaml (1990) yaitu Tangible, Reliability, Responsibility, 
Assurances, dan Empathy menentukan kualitas pelayanan PDAM di Kabupaten 
Rembang. Hal tersebut dapat dilihat dari kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan PDAM di Kabupaten Rembang yaitu, Tangible (Puas), Reliability (Cukup 
Puas), Responsibility (Puas), Assurance (Puas), dan Empathy (Puas). 
SARAN 
Saran Akademik 
Hasil penelitian menunjukan bahwa dimensi yang lemah dalam kaitannya 
dengan kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Rembang adalah dimensi 
reliability, oleh karena itu perlu perhatian dan penelitian lebih lanjut, sehingga 
hasil penelitian tersebut memberi kontribusi terhadap pengembangan ilmu 
pemerintahan, khususnya bidang kajian pelayanan publik.  
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Saran Praktis 
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka 
terdapat beberapa saran praktis yang dapat diterapkan, yaitu : 
1. Mengganti pipa-pipa yang usianya sudah tua, penggantian tersebut dapat 
menjadi solusi untuk mengurangi tingkat kebocoran dan memperlancar 
kontinuitas air. 
2. Untuk menjaga kontinuitas air dan kualitas air maka perlu dukungan 
peralatan yang canggih. 
3. Perlu adanya perencanaan alternatif sumber air baku untuk mengatasi 
terbatasnya sumber air baku dan sebagai cadangan air. 
4. Perlu kedisiplinan penggantian water meter secara berkala agar 
meminimalisir tingkat kebocoran dan keslahan pencatatan rekening air 
yang dapat merugikan kedua belah pihak. 
5. Memperluas daerah pelayanan, khususnya di daerah perkotaan. 
6. Perbaikan/penggantian/pembaharuan alat pengolahan air, sehingga 
kualitas air terjaga. 
7. Perlu adanya kegiatan pemeliharaan instalansi atau peralatan air yang vital 
seperti pompa air, alat pengolahan air, alat distribusi, pipa, dll, dan perlu 
penggantian atau perbaikan bila terjadi keruskan agar kualitas dan 
kontinuitas air dapat terjaga dengan baik. 
8. Tarif dasar yang diberlakukan oleh PDAM Kabupaten Rembang harus 
seimbang dengan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 
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